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STRATEGI ELECTRONIC CUSTOMER RELATIONSHIP 
MANAGEMENT (E-CRM) DALAM MENINGKATKAN 
LOYALITAS PELANGGAN JAYABOARD  
(STUDI KASUS: APLIKASI JAYAPRO) 
ABSTRAK 
Oleh: Nanda Dwi Rachmawati 
 
Pelanggan menjadi salah satu aset penting bagi perusahaan dalam 
menghadapi perubahan dan persaingan bisnis yang ada. Salah satu cara yang 
dilakukan Jayaboard untuk menjaga pelanggannya dilakukan dengan manajemen 
hubungan dan peningkatan kualitas layanan. JayaPRO ditetapkan sebagai aktivitas 
E-CRM guna mempertahankan dan menciptakan loyalitas pelanggan Jayaboard. 
Penelitian ini bertujuan untuk membahas bagaimana strategi E-CRM yang 
dilakukan oleh Jayaboard melalui aplikasi JayaPRO dalam meningkatkan loyalitas 
pelanggannya.  
Dalam menganalisis strategi yang diterapkan, penelitian ini menggunakan 
konsep model CRM dari Payne dan Frow serta loyalitas pelanggan. Metodologi 
yang digunakan adalah kualitatif – deskriptif dengan metode studi kasus. Adapun 
teknik pengumpulan data dilakukan melalui wawancara mendalam dan studi 
dokumen. 
Hasil penelitian menunjukkan bahwa strategi E-CRM yang dilakukan oleh 
Jayaboard melalui JayaPRO sesuai dengan tahapan dalam model CRM Payne dan 
Frow, yakni melibatkan strategy development process, value creation process, 
multichannel integration process, information management process, dan 
performance assessment process. JayaPRO juga dapat diidentifikasi sebagai 
strategi yang dapat meningkatkan loyalitas pelanggan sebab indikator keberhasilan 
program yang ditetapkan sesuai dengan indikator loyalitas. Keberhasilan program 
tersebut diukur melalui volume pembelian berulang secara teratur dan rekomendasi 
kepada orang lain. 
 
Kata kunci : Electronic Customer Relationship Management (E-CRM), Strategi 
CRM, Payne and Frow model, Loyalitas. 
viii 
 
ELECTRONIC CUSTOMER RELATIONSHIP MANAGEMENT 
(E-CRM) STRATEGIES OF JAYABOARD TO IMPROVE 
CUSTOMER LOYALTY  
(CASE STUDY: JAYAPRO APP) 
ABSTRACT 
By: Nanda Dwi Rachmawati 
Customers is one of fundamental assets of company which needs to be 
maintain in competitive business situations along with technological developments. 
Jayaboard has encourage customers by good relationship management and service 
quality to retain its customer. JayaPRO is designated as an E-CRM activity to 
maintain and build customer loyalty. Therefore, this study aims to understand the 
implementation of E-CRM strategy through JayaPRO app in increasing customer 
loyalty of Jayaboard. 
Various concept used as guidance for analyzing the E-CRM strategy, which 
are Payne and Frow CRM model and customer loyalty concept.  This study will be 
examined descriptive-qualitatively with case study method. Several data will be 
collected through in-depth interview and literature study.  
The result shows the E-CRM strategy through JayaPRO is implemented 
according to Payne and Frow stages, by strategy development process, value 
creation process, multichannel integration process, information management 
process, and performance assessment process.  Besides, JayaPRO can be identified 
as customer loyalty strategies since successful indicators program determined with 
loyalty indicators. A successful program of JayaPRO measured by regular repeat 
purchase volume and refers to other.  
 
Key words: Electronic Customer Relationship Management (E-CRM), CRM 
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